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I 
摘  要 
信息技术的发展、网民数量的增加，以及人们对知识的渴望，这些因素都使
得网络远程教育具有非常强劲的发展势头。对于各大高校来说，如何提高远程教
育服务工作的管理效率和服务质量，是当前必须考虑的问题。本文主要围绕南昌
职业学院网络教育学院的实际教学工作，讨论如何进一步改善并解决学院教学服
务工作中所存在的问题。通过建设一套适合该校使用的远程教育学生服务系统，
为学生的学习和生活问题进行答疑，从而实现为学生提供良好服务的目的。具体
研究内容包括： 
（1）通过查阅各种参考资料和文献，对系统的背景、现状等进行分析，然
后在学习各种开发平台和相关技术的基础上，确定目标系统基于 Visual Studio 开
发平台、后台使用 SQL Server 数据库，并采用 ASP.NET 技术进行开发。（2）深
入南昌职业学院网络教育学院进行调研，了解当前教学服务工作的现状，归纳总
结出系统的实际需求，确定系统的功能需求和性能需求，并对相关业务用例和系
统用例进行分析。通过模块划分，可将目标系统分为 4 大功能模块，分别是呼叫
中心、短信平台、网络答疑和教学服务。最后进行功能模块的设计、数据库的设
计，以及系统的实现和测试工作，完成目标系统的整个建设过程。 
目前，南昌职业学院已经正式使用远程教育学生服务系统，且运行状态稳定。
经过各方面的验证，该系统无论是在功能上还是在性能上都能够基本满足目标用
户的需求。 
 
关键词：远程教育；学生服务系统；ASP.NET 技术 
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II 
Abstract 
The development of information technology and the increase of the number of 
Internet users, and the thirst for knowledge, all of these factors makes the network 
distance education developping forcefully. How to improve the efficiency of 
management of distance education service , the quality of services is been considered 
by all of the college. This thesis mainly around the Nanchang Vocational College 
network education college practical teaching work, discuss how to further improve 
and solve the problems in college teaching work. By building a set of suitable for the 
use of remote education student services system, designing plan for students' learning 
and living problems, so as to realize the purpose of to provide good service for the 
students. Specific research contents include:  
(1) This thesis analysis the background and the status of this system by referring 
all kinds of resources and literatures, then determine the sytem developped by 
ASP.NET technology based on the visual Studio development platform and SQL 
Server database. All works based on the learning of various development platform and 
related technologies.(2) Through surveying the network education college of 
Nanchang Vocational College, understanded the status of teaching service work, and 
determine the system's functional requirements and performance requirements, and 
the related business use cases and system use cases for analysis. Through module 
partition, the target system can be divided into four function modules, respectively is 
answering questions and call center, message platform, network teaching service. 
Finally, through design function module, database  and test system, complete the 
system construction 
At present, the distance education student services system has been applied to the 
network education college of Nanchang Vocational College, In addition, the system 
runs stably. After verification, the system can meet the needs of target users. both in 
function and in performance 
 
Key Words: Remote Education; Student Services System; ASP.NET Technology 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目  录 
III 
目  录 
第一章 绪论 .............................................................................................. 1 
1.1 课题研究的背景 ............................................................................................. 1 
1.2 国内外研究现状 ............................................................................................. 2 
1.3 研究内容 ......................................................................................................... 4 
1.4 论文结构 ......................................................................................................... 4 
第二章 相关技术介绍 .............................................................................. 6 
2.1 ASP.NET 简介 ................................................................................................ 6 
2.1.1 ASP.NET 的运行原理和三层架构 ...................................................... 6 
2.1.2 ASP.NET 的优点及特点 ...................................................................... 7 
2.2 Visual Studio 开发平台 .................................................................................. 8 
2.3 SQL Server 数据库简介 ................................................................................ 8 
2.4 本章小结 ........................................................................................................ 9 
第三章 系统需求分析 ............................................................................ 10 
3.1 用例分析 ....................................................................................................... 10 
3.1.1 业务用例分析 .................................................................................... 10 
3.1.2 系统用例分析 .................................................................................... 13 
3.2 系统功能需求 ............................................................................................... 17 
3.2.1 呼叫中心 ............................................................................................ 17 
3.2.2 网络答疑 ............................................................................................ 18 
3.2.3 短信平台 ............................................................................................ 19 
3.2.4 教学服务 ............................................................................................ 19 
3.3 非功能需求分析 ........................................................................................... 19 
3.4 本章小结 ....................................................................................................... 21 
第四章 系统概要设计 ............................................................................ 22 
4.1 系统架构设计 ............................................................................................... 22 
4.2 功能模块设计 ............................................................................................... 23 
4.3 数据库设计 ................................................................................................... 27 
4.3.1 数据库概念设计 ................................................................................ 27 
4.3.2 数据库物理设计 ................................................................................ 28 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目  录 
IV 
4.4 本章小结 ....................................................................................................... 32 
第五章 系统详细设计与实现 ................................................................ 33 
5.1 系统开发环境 ............................................................................................... 33 
5.2 呼叫中心管理模块的实现 ........................................................................... 33 
5.2.1 来电资料显示 .................................................................................... 33 
5.2.2 呼叫记录管理 .................................................................................... 35 
5.3 网络答疑模块的实现 ................................................................................... 37 
5.3.1 自动答疑 ............................................................................................ 37 
5.3.2 异步答疑 ............................................................................................ 38 
5.3.3 实时答疑 ............................................................................................ 40 
5.3.4 知识库管理 ........................................................................................ 46 
5.4 短信平台的实现 ........................................................................................... 50 
5.5 教学服务管理模块的实现 ........................................................................... 53 
5.5.1 通知公告管理 .................................................................................... 53 
5.5.2 成绩管理 ............................................................................................ 55 
5.6 本章小结 ....................................................................................................... 57 
第六章 系统测试 .................................................................................... 58 
6.1 测试环境和方法 ........................................................................................... 58 
6.2 系统功能测试 ............................................................................................... 59 
6.3 系统性能测试 ............................................................................................... 60 
6.4 本章小结 ....................................................................................................... 64 
第七章 总结与展望 ................................................................................ 65 
7.1 总结 ............................................................................................................... 65 
7.2 展望 ............................................................................................................... 65 
参考文献 ................................................................................................... 66 
致  谢 ....................................................................................................... 68 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Contents 
V 
Contents 
 Chapter 1 Introduction ........................................................................... 1 
1.1 Research Background .................................................................................................... 1 
1.2 Research Status at Home and Abroad ..................................................................... 2 
1.3 Research Content ............................................................................................................. 4 
1.4 Thesis Structure ................................................................................................................ 4 
 Chapter 2 Related Technique Introduction .......................................... 6 
2.1 Introduction of ASP.NET .............................................................................................. 6 
2.1.1 Operation Principles and Three Layer Architecture of ASP.NET ......... 6 
2.1.2 Advantages and Characteristics of ASP.NET ........................................ 7 
2.2 Visual Studio Development Platform ....................................................................... 8 
2.3 Introduction of SQL Server Database ..................................................................... 8 
2.4 Summary ............................................................................................................................. 9 
 Chapter 3 System Requirements Analysis .......................................... 10 
3.1 Use Case Analysis ........................................................................................................... 10 
3.1.1 Business Case Analysis ....................................................................... 10 
3.1.2 System Use Case Analysis .................................................................. 13 
3.2 System Functional Requirements ............................................................... 17 
3.2.1 Contact Center .................................................................................... 17 
3.2.2 Network Answering ............................................................................ 18 
3.2.3 SMS Platform ...................................................................................... 19 
3.2.4 Teaching Service ................................................................................. 19 
3.3 Non-functional Requirements Analysis ...................................................... 19 
3.4 Summary ....................................................................................................... 21 
 Chapter 4 System Overall Design ........................................................ 22 
4.1 System Architecture Design ........................................................................ 22 
4.2 Function Module Design .............................................................................. 23 
4.3 Database Design ........................................................................................... 27 
4.3.1 Database Conceptual Design .............................................................. 27 
4.3.2 Database Physical Design ................................................................... 28 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Contents 
VI 
4.4 Summary ....................................................................................................... 32 
 Chapter 5 System Detailed Design and Implementation ................... 33 
5.1 System Development Environment ............................................................ 33 
5.2 Implementation of Contact Center Management Module ....................... 33 
5.2.1 Call Information Show ........................................................................ 33 
5.2.2 Call Records Management .................................................................. 35 
5.3 Implementation of Network Answering Module ....................................... 37 
5.3.1 Automatic Question-Answering .......................................................... 37 
5.3.2 Asynchronous Answering Questions .................................................. 38 
5.3.3 Real Time Answering Questions ......................................................... 40 
5.3.4 Knowledge Base Management ........................................................... 46 
5.4 Implementation of SMS Platform .............................................................. 50 
5.5 Implementation of Teaching Service Management Module ..................... 53 
5.5.1 Announcements Management ............................................................. 53 
5.5.2 Grade Management ............................................................................. 55 
5.6 Summary ....................................................................................................... 57 
 Chapter 6 System Test ........................................................................... 58 
6.1 Test Environment and Method ................................................................... 58 
6.2 System Functional Testing ........................................................................... 59 
6.3 System PerformanceTesting ........................................................................ 60 
6.4Summary ........................................................................................................ 64 
 Chapter 7 Conclusions and Prospect ................................................... 65 
7.1 Conclusions ................................................................................................... 65 
7.2 Prospect ......................................................................................................... 65 
References ................................................................................................ 66 
Acknowledgements ................................................................................. 68 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1 课题研究的背景 
在互联网发展之初，就有很多行业利用一些网络技术和应用来帮助自身进行
更好的发展，其中，教育行业也不例外。尤其是这十几年的时间，互联网技术突
飞猛进，与此同时，各种计算机技术和网络技术不断涌现，基于这些信息技术，
越来越多的信息化软件被应用到社会的各行各业中，正是在这样的背景下，基于
网络的各种教育信息管理系统被不断开发出来，并被广泛应用于各大中、高级院
校当中[1]。 
早在 1978 年，教育部就筹建了电大，这是一种专门开展本、专科高等学历
教育的新型高等学校。对于社会中许多行业的人员来说，如企事业单位、部队官
兵及其他社会成员，由于工作性质和时间等原因，这些人一方面需要进一步通过
学习获取知识，另一方面又无法进入正规高等院校进行学习，因此就产生了电大，
电大创办的目的就是为社会上各行各业的人员提供进一步接受高等教育的机会。
此外，电大的教学方式与其他院校有所不同，在信息技术不是很发达的时候，学
校采用广播、电视、文字、音像资料等教材和教育方式进行教学，随着技术的发
展，逐步采用计算机课件、多媒体课件、网络视频教学等新兴方式进行教学，通
过这种方式，可以面向全国各地的人员进行传道授业[2]。 
随着信息科技的进步，越来越多的行业都实现了与互联网的对接，互联网的
发展也促进了电大的发展，并使远程教育这种教育方式逐渐成熟和流行起来。现
代远程教育就是在电大的基础上发展起来的，通过全面利用电大的教育资源，可
以建设远程教育的公共服务体系，为其他高校和教育机构开展远程教育提供服
务，而且教育部已经在多家高等院校中进行了试点应用[3]。 
现代远程教育是利用互联网来开展教学活动的，通过各种计算机技术和网络
技术对教学内容进行处理，然后制作成各种音频、视频等形式，再通过网络进行
传输和管理，老师可以向全国各地的学生进行教学，学生也可以通过网络向老师
请教问题，网络远程教育能够实现双方及多方面的交流和互动，是一种非常好的
教学方式。信息时代也是知识时代，人们对知识的获取更具有迫切性，由于各个
方面的原因，许多本身学历不高或走出学校后还希望接受二次教育的人也越来越
多，再加上近几年网民数量的增加，使用网络的人急剧增加，这些因素都使得网
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络远程教育具有非常强劲的发展势头[4]。 
传统教育的学生来源于中考、高考等正规考试，通过考试后根据成绩情况进
行录取，然后再进入学校进行相关学习。而网络远程教育的学生来源就与传统教
育不同，它是采取自愿入学的方式，门槛相对较低。如已经工作的人员，由于工
作单位或者工作性质等因素，要求必须具备更高的文凭或更新的技能，这些人员
就可以利用网络远程教育来进行学习或培训。虽然网络远程教育的门槛较低，但
培养出的学生素养和能力还是比较高的，一方面，参加网络远程教育的学生基本
属于二次教育，基于一定的目标来进行学习，且学习的结果直接关系到自身工作
情况，所以他们更加珍惜这种学习机会；另一方面，网络远程教育采用先进的网
络教学方式，相比传统教育更加灵活，能够让学生易于学习和接受。所以说，通
过网络远程教育的再培训，大部分学生基本能够得到满意的结果[5]。 
在这个信息技术发展迅猛、互联网应用普遍的时代，利用基于网络的远程教
育模式进行学习及培训，更加贴近学子们的生活。通过网络，非常易于人们进行
各种信息交流和互动，而不再有距离感。远程教育打破了必须集中在一个地点接
受教学的情况，只要接入网络，就可以随时随地进行学习，使得学生具有充分自
由的空间和时间，这种自主随性的教育环境增加了远程教育的方便性和实用性。 
“十一五”期间，国家财政部门投资一百亿，主要用于教育行业的相关建设，如
扩建校舍、增建实训基地、添加教育设备等，为贫困地区的学生和希望接受再教
育的人员提供学习和培训的机会[6]。随着网络远程教育的优点愈加突出，其应用
也愈加广泛，02 年，教育部拟定了一系列文件，用以探讨如何提高网络教育的
质量。研究之后的结论是，远程教育必须缩小直至不再招收普通本科院校的学生，
而是以企事业单位、社会人员中的一些中、大专学历的人群为主进行继续教育再
培训，使这些人群通过再学习，具备更高的知识水平和技能水平，达到提高专业
人才质量的目的，从而为国家的各行各业提供更好的服务。 
1.2 国内外研究现状 
对于信息技术及其应用方面的研究，国外所取得的成果都非常显著，任何行
业几乎都能够运用先进的信息化技术和应用来解决问题或提供服务。尤其是每个
国家非常重视的教育行业，更是运用多种信息化系统或软件来帮助学校解决各种
问题。例如，在英国一些开放式的学院中，就是以“为学校提供高质量和全方面
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的学习支持服务”为核心，以这个为中心点向外扩散，通过使用信息系统为学校、
老师、学生等提供更好的服务。其中，学生服务系统的应用非常广泛，为了给学
生提供各个方面的服务，保证学生能够安心学习，学校专门设了以咨询中心，用
以为学生提供各种问题的咨询和处理。学生如果在学习和生活方面遇到疑虑和困
难，可以采用电话、书信或者电子邮件等方式向咨询中心寻求解答。正因为如此，
咨询中心面临着大量的来电、信件和电子邮件，面对数量众多的学生咨询信息，
如果使用人工处理的方式，速度会非常慢，而无法及时进行回复。因此，学校采
用远程教育学生服务系统，学生进入系统，可以在线直接提问或者以邮件的方式
向咨询中心提出问题，系统会根据来电内容或邮件内容分配不同的服务人员。如
果是在线提问，服务人员也可以在线回复，类似 QQ 交流的方式；如果是发送邮
件，服务人员解答问题后也以邮件的方式进行回复。通过应用这种系统，能够高
质量高效率地解决学生问题，为学生提供更好的服务[7]。 
随着社会的发展，国内的一些高校也开始应用类似的服务系统，为网络远程
教育工作和学生提供更好的服务。如东北财经大学，就建立了同咨询中心功能类
似的呼叫中心，但比咨询中心的功能更强、服务范围更广。通过呼叫中心，学生
可以将自己遇到的问题，尤其是关于教学方面的问题，都可以使用电话和网络的
方式进行咨询，而相比于热线电话，基于网络的各种通讯更加方便和快捷。如阳
光 Online 提供的在线咨询方式，学生通过客服 QQ 与服务人员进行提问，可以
实现一对一的交流模式[8]。当然，也有一对多和多对多的模式，东北财经大学网
络学院所开发的语音咨询系统中包括一种值机答疑的应用，在该功能应用中，专
业老师会通过开放聊天室，使用语言对一些学生的问题进行集中讲解，对此类问
题有疑问的学生都可以在该模块中进行聆听，从而解决自己的疑问。在博学论坛
中，将一个问题作为专题，多个学生和老师都可以围绕这个专题进行交流，相互
讨论彼此的学习技巧和方法，从而实现多对多的答疑解惑[9]。 
应用远程教育学生服务系统后，学校对相关的服务人员和辅导人员也要进行
严格的管理，除了对学生的问题必须提供高质量的回答外，还要注意答复的及时
性。如学校规定，对于学生的咨询和所提出的问题需要在两天之内完成答复，保
证效率和质量，以便为学生提供良好的服务。阳光 Online 一直关注学生的学习
动态，对于学生在学习过程中遇到的困难、教师在日常教学过程中遇到的问题以
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及学校管理工作中存在的问题，都会及时记录下来并反馈到学校中，从而保证了
学校使用系统的意义[10]。人民大学网络教育学院也相当重视学生服务工作，于是
在 2000 年效仿其他学校的服务系统，也实施了网络远程教育的呼叫中心。同东
北财经大学一样，该呼叫中心以服务学生为中心，学生通过呼叫中心，可以随时
与辅导人员或相关服务人员进行交流，这些人员也必须及时回复学生的提问和问
题。学校通过呼叫中心的应用，能够为学生提供亲切、准确、及时的服务，非常
受到学生的欢迎[11]。 
1.3 研究内容 
本文的研究内容主要围绕南昌职业学院来进行，针对该校网络教育学院的实
际教学工作，讨论如何进一步改善并解决学院教学服务工作中所存在的问题。通
过建设一套适合该校使用的远程教育学生服务系统，为学生的学习和生活问题进
行答疑，从而实现为学生提供良好服务的目的。具体研究内容如下： 
1、通过查阅各种参考资料和文献，对系统的背景、现状等进行分析，然后
确定系统的开发平台和相关技术并进行学习，熟练掌握开发技术后才能做好系统
的建设工作。 
2、深入项目应用单位进行调研，了解当前教学服务工作现状，归纳总结出
系统的实际需求，确定系统的功能需求和性能需求，并对相关业务用例和系统用
例进行分析。 
3、目标系统包含 4 个子系统，分别是呼叫中心、短信平台、网络答疑和教
学服务。对这几个子系统进行详细的设计和实现，如功能结构设计、数据实体及
数据表结构设计。 
4、对目标系统进行测试，验证开发出的系统是否符合需求分析报告中关于
功能和性能的定义。  
1.4 论文结构 
论文的结构总共分为七章： 
第一章是绪论部分，介绍课题背景，然后对远程教育服务系统的研究现状进
行分析，最后给出了课题研究的内容。 
第二章是相关技术介绍部分，对系统开发的核心技术 ASP.NET 进行深入介
绍。然后，对课题研究的远程教育学生服务系统，需要采取的开发工具和平台进
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行了概述。 
第三章是需求分析部分，包括功能需求和性能需求两个部分，本章将重点通
过用例图详细描述系统的功能用例组成。 
第四章是系统概要设计部分，主要完成系统的架构设计，然后结合功能需求，
进行功能结构设计以及系统数据库设计。 
第五章是系统详细设计与实现部分，探讨呼叫中心、网络答疑、短信平台以
及教学服务等模块的详细流程和实现方法。 
第六章是系统测试部分，通过具体的测试用例，验证系统的功能和性能状况。 
第七章是总结与展望部分，对远程教育学生服务平台的开发进行了工作的总
结，对于论文工作尚需改进之处也做了阐述。 
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第二章 相关技术介绍 
2.1 ASP.NET 简介 
2.1.1 ASP.NET 的运行原理和三层架构 
Web 应用程序在执行时，首先要提交 HTTP 请求，这个 HTTP 请求首先会发
送给服务器，IIS 负责接受该请求，然后根据该请求的内容，调用相应的可执行
文件完成操作，最后，将操作的结果反馈给该客户端[12,13]。完成上述功能的组件，
在 ASP.NET 3.5 中，称为 HttpHandler，该组件提供了专门用于处理.ASPX 文件
的方法。需要强调的是，IIS 将 HTTP 请求传递给 HttpHandler 进行处理时，首先
要进行一些预处理操作，完成该预处理操作的模块为 HttpModule。进行预处理
操作是非常有必要的，首先，是为了过滤 HTTP 中不安全的请求，其次，是删除
一些冗余的数据，提高后续处理效率，最后，通过这些预处理，可以有效增强用
户对各个环节的控制，提升用户对应用程序执行的可操纵能力[14]。 
图 2.1 描述了通过 ASP.NET 技术实现用户请求到响应的处理过程。 
 
 
图 2.1 ASP . NET 3.5 运行原理 
 
在 ASP.NET 技术中，.NET 框架通常应用于 Windows Server 和 IIS 环境中，
为了使 IIS能将HTTP请求提交给后续模块进行处理，在安装.NET Frameword时，
系统会自动在 IIS 中注册.NET 技术所需要的扩展功能，只有完成这个注册，IIS
才能响应并提交处理.ASPX 文件中的 HTTP 请求[15,16]。ASP.NET 运行时在处理
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IIS 提交的 HTTP 请求时，首先要判断该发出 HTTP 请求的客户端是否为第一次
访问服务器，如果为首次访问，则要进行初始化的工作，主要包括加载 DLL 动
态链接库、加载编译文件库、初始化 HttpApplication 实例等。在进行初步判断后，
ASP.NET 根据 HTTP 的请求内容，找到对应的 HttpHandler 进行处理，并等待
HttpHandler 返回请求处理的结果。最后，将处理的结果封装在 Session 或异常处
理中，再反馈给 IIS，由 IIS 反馈给提交 HTTP 请求的客户端[17]。 
ASP.NET 框架可以是三层架构，即在逻辑上将业务分为以下三层 [18,19-22]。 
1、用户表示层：该层为最顶层，负责与客户端进行通信，包括获取用户的
请求，向用户展示请求操作的反馈结果。 
2、业务逻辑层：系统的核心层，用于完成各类业务处理，其参数是用户表
示层传递过来的，同时要负责调用数据访问层的方法完成数据处理操作。它是整
个业务处理的核心，起到了承上启下的作用。 
3、数据访问层：该层位于三层中的最底层，首先从上层接收参数，然后调
用数据处理方法进行数据操作，并反馈数据操作结果上一层。 
如今，ASP.NET 三层架构广泛运用于程序开发中，主要是因为三层架构有
其自身的优点：首先，通过将业务进行逻辑分离，可以实现处理逻辑的分离，有
利于提高程序运行的效率，并有利于代码的维护工作；其次，通过三层架构，可
以实现软件开发的分工协作，不同的开发人员，负责不同的业务内容。 
2.1.2 ASP.NET 的优点及特点 
ASP.NET 是当前流行的 Web 开发技术之一，是由微软公司提出的技术框架。
与其它软件技术框架不同，ASP.NET 框架支持多种语言的程序编译，在.NET 平
台上，可以运行 C#、VB 等等。正因为如此，.NET 框架已经成为当前最流的技
术框架之一。此外，ASP.NET 还具有其它诸多优点[23,24-26]： 
1、开发过程简易 
ASP.NET 支持图形化界面设计，诸多用户界面，可以借助于相应的平吧，
完成所见即所得的应用效果，这样可以大大提高程序代码的开发效率。 
2、高效的可管理性 
ASP.NET 提供了一种分级配置系统的机制，通过文本定义后，所有配置工
作可以无需服务器和应用程序的干预。 
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